ANALISIS PERILAKU NIAT BERKELANJUTAN DALAM PENGGUNAAN LAYANAN MOBILE BANKING BNI DI PROVINSI DKI JAKARTA by Mohamad Saparudin, -
 
 
Mohamad Saparudin, 2021 
ANALISIS PERILAKU NIAT BERKELANJUTAN DALAM PENGGUNAAN LAYANAN MOBILE BANKING BNI 
DI PROVINSI DKI JAKARTA  






1.1 Latar Belakang Penelitian  
Teknologi komunikasi dan informasi yang berkembang pesat belakangan 
ini telah memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kehidupan masyarakat (Jin 
et al., 2016; Jorgenson & Vu, 2016). Pemanfaatan Internet menjadi trend teknologi 
informasi yang berkembang saat ini. Hal ini dibuktikan dengan  semakin banyak 
masyarakat yang menggunakan internet di dunia (Poushter, 2016). Menurut 
Hootsuite pada tahun 2020 pengguna internet secara global mencapai 4,54 milyar 
atau 59 persen dari dari jumlah total populasi dunia sebesar 7,75 milayar orang (We 





Pengguna Internet Dunia  
 
Sumber:   https://datareportal.com/reports/digital-2020-indonesia 
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Fenomena inipun terjadi di Indonesia dimana jumlah pengguna internet 
mengalami pertumbuhan yang signifikan. Berdasarkan  hasil survei APJII pada 
tahun 2019, terdapat 171,17 juta pengguna internet atau 64,8 % dari total populasi  
Indonesia. Panetrasi pengguna internet sampai dengan kuartal ke dua tahun 2020 
mencapai  196,71 juta pengguna atau 73,7 % dari total penduduk Indonesia  (APJII, 
2020). Ini menunjukkan bahwa pengguna internet Indonesia tumbuh secara 




Pengguna Internet di Indonesia   
Sumber: APJJI, 2020 
 
Dalam industri perbankan, perkembangan teknologi dan informasi  
berdampak pada perubahan perilaku konsumen dalam bertransaksi. Fenomena 
tersebut mendorong berkembangnya aplikasi berbasis internet atau disebut sebagai 
digital application. Aplikasi ini memiliki banyak bentuk diantaranya adalah 
aplikasi SMS banking sebagai bentuk perkembangan teknologi dan infomasi saat 
ini. Aplikasi ini menjadi salah satu solusi pengiriman uang dan pembayaran di 
daerah yang mengalami kesulitan untuk mengakses mesin ATM. Internet banking 
juga menciptakan kemudahan bagi para nasabah dalam melakukan berbagai 
layanan perbankan tanpa dibatasi oleh waktu dan tempat, hanya membutuhkan 
internet. Dengan semakin berkembangnya pasar smartphone dan kemudahan 
mengaksesnya, mendorong industri perbankan untuk memanfaatkan fasilitas  
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smartphone untuk membuat aplikasi digital yaitu mobile banking. Sebagai bagian 
dari perbankan elektronik, mobile banking memiliki kemampuan untuk 
menggunakan fungsi telepon seluler dalam melakukan transaksi perbankan.  
Di Indonesia, pengguna aplikasi perbankan digital baik, sms banking, 
internet banking maupun m-banking berkembang cukup tinggi. Otoritas Jasa 
Keuangan (OJK) mencatat tren penggunaan transaksi digital selama masa pandemi 
covid-19 mengalami peningkatan signifikan. Pandemi  Covid-19 ini telah 
membawa perubahan perilaku sosial dan mobilitas masyarakat. Hal ini ditunjukan 
dengan perubahan perilaku nasabah yang mulai beralih menggunakan transaksi 
secara virtual. Dampaknya adalah data beberapa bank besar menunjukan terjadinya 
peningkatan transaksi digital, baik dari sisi jumlah transaksi maupun volumenya. 
Pada Maret 2020 terjadi peningkatan transaksi sebesar 320 persen. Lalu pada April 
2020 naik menjadi 480 persen. Hal ini menunjukan bahwa transaksi layanan digital 
yang mulai tumbuh pesat mengakselerasi layanan digital di beberapa bank. Jumlah 
transaksi ini diprediksi akan terus mengalami peningkatan dalam beberapa tahun 
mendatang.  
Bank-bank besar seperti bank BCA menunjukan pertumbuhan yang 
signifikan sampai Maret 2020, dimana jumlah transaksi mobile banking sekitar 90 
persen year on year atau sekitar 1,286 juta transaksi.  Sementara bank BRI 
mencatatkan pertumbuhan transaksi melalui BRI Mobile sebanyak 31 persen 
pertahun pada bulan Mei 2020 dan transaksi layanan elektronik BNI (SMS banking, 
internet banking dan Mobile banking) mengalami kenaikan sebesar 31 persen pada 
kuartal 1 2020. Sedangkan Bank mandiri, pada Maret 2019 rata-rata transaksi 
Mandiri Online mencapai 1,2 juta transaksi. Transaksi digital bank Mandiri yang 
diakses menggunakan layanan Mandiri Online mengalami peningkatan transaksi 
lebih dari 70 persen pada kuartal I/2020 dibandingkan dengan periode sama tahun 
lalu. Hal ini mengindikasikan bahwa transaksi digital sudah merupakan keharusan 
dan harus dilakukan perbankan jika tidak ingin ditinggalkan oleh nasabah di era 
pandemi ini dimana nasabah merasa nyaman transaksi itu dilakukan 
melalui smartphone.  
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Dibandingkan dengan Aplikasi digital lainnya, seperti SMS dan Internet 
banking, mobile banking menjadi aplikasi yang paling diminati dan mobile banking 
menjadi salah satu teknologi baru dimana sebagian besar bank di dunia  
menggunakannya. Aplikasi mobile banking memberikan keuntungan bagi bank 
dalam menciptakan nilai lebih kepada para nasabah mereka. Mobile banking 
berbasis teknologi ini dilengkapi fitur layanan yang sama dengan bank pada 
umumnya, seperti kirim uang, info saldo, dan melakukan pembayaran tagihan, 
bahkan sebagian besar dilengkapi dengan layanan digital, seperti layanan konsultasi 
dan virtual private banking, sehingga transfer dan penarikan dapat dilakukan tanpa 
kartu (Kidane & Sharma, 2016; Koenig-lewis et al., 2009).  
Nasabah pengguna mobile banking  dapat mengakses berbagai fasilitas 
perbankan untuk bertransaksi selama 24 jam. Aplikasi ini benar-benar memberikan 
kemudahan, kenyamanan, dan kecepatan bagi nasabah dalam melakukan transaksi  
(Suoranta & Mattila, 2004). Teknologi ini sangat bermanfaat bagi bank karena 
dapat menekan biaya operasional (Koenig-lewis et al., 2009). Mobile banking 
menjadi e-channel yang inovatif dimana perangkat seluler dimanfaatkan untuk 
mengakses layanan perbankan tanpa limit waktu dan tempat. Teknologi ini 
dianggap sebagai channel alternatif yang inovatif (F. Mu˜noz-Leivaa, S. Climent-
Climentb & A, 2016)  
Di Indonesia, pengguna layanan mobile banking terus berkembang dengan 
cepat. Total pertumbuhan pengguna mobile banking dari ke empat bank besar 
(Mandiri, BCA, BNI dan BRI) telah mencapai 43,29 juta pengguna pada tahun 2020 
Angka ini meningkat pesat dibandingkan tahun 2015 sekitar 23,85 juta nasabah 
(berbaga sumber), dan diperkirakan akan terus berkembang dalam beberapa tahun 
mendatang.  
Tabel 1.1 
Pengguna Mobile Banking 4 Bank Besar Tahun 2020 
Nama Bank Jumlah Pengguna 
Bank Mandiri 5,5 Juta 
BCA 7,2 Juta 
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BNI 6,79 Juta 
BRI 24  Juta 
Sumber: Sumber Terlampir, 2020 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh MEF Mobile Ecosystem 
Research Institute, 80% dari 70 juta nasabah  aktif dalam menggunakan layanan  
mobile banking untuk melakukan pengecekan saldo dan melakukan transfer dana 
ke pengguna lain (Https://dailysocial.id/post/mobile-banking-indonesia). Tetapi, 
survei  yang dilakukan oleh APJII tahun 2020 mengungkapkan bahwa pertumbuhan 
pengguna mobile banking tidak sebanding dengan perkembangan pengguna 
internet dan pasar smartphone dimana hanya 9,7 persen  pengguna internet yang  
mengakses layanan perbankan. Artinya, meski perusahaan sudah banyak 
berinvestasi dalam membangun sistem mobile banking, namun penggunaan 
layanan mobile banking masih jauh di bawah ekspektasi (Luarn & Lin, 2005).  
                                                              
 
Gambar 1.3 
Pengguna Internet Berdasarkan Layanan yang Diakses 
                                                     Sumber: APJJII, 2020 
Hal ini mungkin terjadi antara lain disebabkan oleh faktor-faktor seperti;  
pengguna yang belum memaksimalkan  layanan yang ada (YAO Huili and ZHONG 
chunfang, 2011), perceived risk (Swaminatha, 2001), trust/kepercayaan  (Siau & 
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Shen, 2003), dan semua transaksi bank masih terlalu luas untuk disetarakan dengan 
pasar mobile banking (Laukkanen & Laukkanen, 2007; Luarn & Lin, 2005). 
Meskipun mobile banking dianggap sebagai layanan seluler pertama yang 
dimanfaatkan oleh bank, adopsi penggunaan seluler secara luas tidak 
mencerminkan adopsi mobile banking (Hoehle, 2007).  Selain faktor-faktor di atas, 
munculnya fenomena financial technology dalam sistem transaksi keuangan juga 
dapat menjadi salah satu penyebab turunnya minat nasabah terhadap layanan 
mobile banking. Hal ini semakin meningkatkan persaingan industri perbankan 
dalam memberikan layanan keuangan kepada nasabah. Sistem transaksi keuangan 
baru ini dapat menarik pengguna bank tradisional. Pada kondisi seperti ini, jika 
perbankan ingin meningkatkan jumlah pengguna mobile banking, maka harus dicari 
cara yang efektif untuk mendorong pengguna agar terus menggunakan layanan 
tersebut. 
Perkembangan teknologi informasi di industri perbankan juga mendorong 
terjadinya transformasi metode komunikasi dari metode tradisional menjadi bentuk 
digital yang dapat dikategorikan sebagai bentuk baru komunikasi modern. Hal ini  
berdampak langsung terhadap terjadinya pergeseran perilaku dalam penggunaan 
produk atau jasa. Terdapat 3 faktor yang membentuk perilaku  konsumen yaitu:  
sikap, keyakinan, dan niat berperilaku (Ajzen, 1991; Davis, 1994). Sikap 
merupakan fungsi dari kepecayaan atau keyakinan normatif. Sikap juga merupakan 
perasaan suka dan tidak suka seseorang terhadap suatu obyek yang mendorong 
tanggapannya. Sikap merupakan poin penentu perubahan perilaku. Keyakinan 
mengacu pada behavior belief dan normative belief. Behavior belief merupakan 
keyakinan seseorang terhadap perilaku tertentu sedangkan normative belief 
mencerminkan dampak dari norma-norma subyektif dan norma sosial yang 
mengacu pada keyakinan terhadap bagaimana pengaruh orang-orang yang 
dianggap penting terhadap individu. Sedangkan niat berperilaku atau behavior 
intention ditentukan oleh sikap, norma penting dalam masyarakat dan norma 
subyektif. Behavioral intention merupakan salah satu predictor yang 
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menggambarkan perilaku  (Ajzen, 1991).  Artinya niat menjadi cara terbaik dalam 
mengetahui apa yang akan dilakukan oleh seseorang.  
Banyak penelitian terdahulu menunjukkan bahwa niat perilaku memiliki 
validitas prediksi yang relatif terhadap perilaku (Grabner-Kräuter & Kaluscha, 
2003). Niat menunjukkan bagaimana orang mau mencoba menanamkan 
kepercayaan pada produk dan jasa (Barreda et al., 2015). Studi-studi sebelumnya 
menjelaskan bahwa niat merupakan faktor terpenting yang menentukan perilaku 
yang nyata (Ajzen, 1991; Hsu & Huang, 2010; Sheeran et al., 2003; Webb & 
Sheeran, 2006).  
Literatur terdahulu telah menemukan teori-teori yang dapat 
menggambarkan perilaku pengunaan, salah satunya adalah Theory of Resaoned 
Action (TRA) (Armitage & Conner, 2001; Ajzen and Fishbein, 1970). Teori ini 
menghubungkan keyakinan, sikap, niat berperilaku, dan perilaku penggunaan. 
Menurut TRA, sikap individu terhadap perilaku bukan merupakan faktor utama, 
tetapi niatnya untuk berperilaku. Niat berperilaku (Behavior intention) ditentukan 
oleh dua konsep penting, yaitu sikap seseorang terhadap perilaku tersebut, penilaian 
seseorang terhadap perilaku yang disukai atau tidak menyenangkan dan norma 
subjektif, atau tekanan sosial yang dirasakan dalam melakukan atau tidak 
melakukan perilaku tersebut.  
 TRA merupakan model yang tepat untuk mempelajari determinan-
determinan dari perilaku pengguna sebagai kerangka teori, karena dapat 
memprediksi dan menjelaskan perilaku dalam berbagai bidang (Ajzen and  
Fishbein, 1970).  Kelemahan terbesar dari teori ini ada pada asumsi bahwa perilaku 
dikendalikan oleh niat atau kehendak  (Ajzen & Madden, 1986).   Teori tersebut 
hanya berlaku untuk pikiran dan perilaku yang  sadar sebelumnya. Keputusan 
irasional, perilaku kebiasaan, atau perilaku apa pun yang tidak secara sadar tidak 
dapat dideskripsikan oleh konsep ini.  
Konsep lain yang juga banyak digunakan dalam penelitian perilaku 
penggunaan adalah teori perilaku terencana atau Theory of Planned Behavior (TPB) 
(Ajzen, 1991). Konsep ini merupakan modifikasi dari TRA. Dengan 
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mempertimbangkan peran masing-masing anggota organisasi dan sistem sosial 
dalam prosesnya membuat TPB banyak digunakan untuk memprediksi dan 
menjelaskan perilaku manusia (Ajzen, 1991). Theory of Planned Behavior dibuat 
untuk  memperkirakan perilaku yang tidak sepenuhnya dikendalikan oleh niat  
dengan memasukkan tindakan untuk mengontrol perilaku yang dirasakan (Ajzen, 
1991). Teori ini telah menjadi salah satu kerangka kerja konseptual yang paling 
berpengaruh dan populer dalam penelitian perilaku manusia (Ajzen I., 1991). 
Kelemahan dari konsep ini adalah model tidak dapat mengukur hubungan antara 
niat dan perilaku (Taylor & Todd, 1995). Sebagai model yang berfokus pada proses 
internal, TPB tidak memasukan variabel demografis dan mengasumsikan bahwa 
setiap orang akan mengalami proses model yang sama.  
Sejalan dengan berkembangnya teknologi informasi, muncul teori perilaku 
pengguna berbasis teknologi pada tahun 1989 yaitu  Technology Acceptance Model 
(TAM) yang dikembangkan oleh (Davis, 1989). Menurut model ini, penggunaan 
teknologi oleh pengguna didorong oleh niat perilaku pengguna. Technology 
Acceptance Model (TAM) adalah salah satu teori paling populer dan berpengaruh 
terkait dengan penerimaan dan perilaku penggunaan teknologi informasi. TAM 
sendiri merupakan adaptasi dari TRA, yang bertujuan untuk menjelaskan mengapa 
pengguna menerima dan menggunakan teknologi dan faktor apa saja yang terlibat 
dalam proses tersebut. TAM menggunakan dua persepsi dalam modelnya: persepsi 
kegunaan atau perceived usefulness (PU) dan persepsi kemudahan penggunaan atau 
perceived ease of use  (PEOU) (Davis et al., 1992).  
 Konsep ini terus berkembang, dengan penambahkan variabel baru sebagai 
variabel eksternal yang mempengaruhi persepsi kegunaan (PU), persepsi 
kemudahan penggunaan (PEOU), dan perilaku aktual. TAM telah terbukti menjadi 
landasan  yang baik untuk memprediksi dan menjelaskan perilaku berbagai sistem 
(Venkatesh & Davis, 2000). Namun demikian, TAM juga memiliki keterbatasan 
dimana model ini hanya memberikan panduan terbatas tentang pengaruh  
penggunaan melalui desain dan implementasi. Hal ini yang mendorong  munculnya 
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TAM2 yang bertujuan untuk mengatasi keterbatasan ini ( Venkatesh & Davis, 
2000). 
Faktor kunci dalam model TAM2 adalah pengalaman. TAM tidak 
mengklasifikasikan pengalaman dalam proses pengaruh sosial (V Venkatesh & 
Davis, 2000). Model TAM mengasumsikan bahwa penggunaan sistem, norma 
subjektif akan mempengaruhi secara langsung niat perilaku (V Venkatesh & Davis, 
2000).  Pengaruh sosial dan proses  kognitif memiliki pengaruh yang kuat, yang 
mempengaruhi penerimaan pengguna terhadap teknologi (Venkatesh & Davis, 
2000). 
  Berdasarkan temuan terkait kelemahan konsep-konsep sebelumnya, 
Vankatesh dan Davis (2003) mengusulkan suatu model yang mengintegrasikan 
delapan model penerimaan yaitu: TRA (Theory of Reasoned Action) , TPB (Theory 
of Planned behavior), TAM (Technological Accaptence Model), MM (Motivation 
Model), MPCU (PC Usage Model), DOI (Diffusion of Innovation), TAM-TPB dan 
SCT (Social Cognition Theory). Model baru ini dikenal sebagai Unified Theory of 
Acceptance and Use of Technology (UTAUT)) atau teori penyatuan penerimaan 
teknologi dan penggunaan ( Venkatesh, Moris and Davis, 2003). UTAUT menjadi 
salah satu kerangka kerja paling populer di bidang penerimaan teknologi. Seperti 
model penerimaan sebelumnya, model UTAUT bertujuan untuk menjelaskan 
maksud pengguna dan perilaku pengguna saat menggunakan teknologi informasi. 
Dibandingkan dengan model sebelumnya, model UTAUT dapat menjelaskan 
proses penerimaan yang lebih komprehensif ( Venkatesh,  Moris and Davis, 2003).  
Model UTAUT menjadi salah satu model yang paling banyak digunakan dalam 
penelitian penerimaan teknologi pada berbagai bidang. Dengan terus 
berkembangnya teknologi, konsep niat dan perilaku pengguna adopsi teknologi 
telah menjadi perhatian utama peneliti di berbagai bidang seperti pendidikan (Chiu 
& Wang, 2008; Moghavvemi & Janatabadi, 2017; Pynoo et al., 2011; Yakubu & 
Dasuki, 2018; Yoo et al., 2012; Zhang et al., 2013), market place (Escobar-
rodríguez & Carvajal-trujillo, 2014; Slade et al., 2015), kesehatan (Hennington & 
Janz, 2007); (Ami-narh & Williams, 2012); (Cimperman & Brenˇ, 2016); (Maillet 
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et al., 2014) tata kelola (Rodrigues et al., 2016); (Mehrad & Mohammadi, 2016),  
UMKM  (Abu et al., 2015); (Hoque, 2015); (Feixas & López-martín, 2018), 
UMKM (Abu et al., 2015); (Hoque, 2015); (Feixas & López-martín, 2018), banking 
(Zhou et al., 2010); (Martins & Oliveira, 2014) ; (Acheampong et al., 2018); (Lo, 
Tung, Wang, & Huang, 2017 ).  
Studi-studi  yang secara khusus mengkaji konteks mobile banking dengan 
model UTAUT juga sudah banyak dilakukan dan menunjukan hasil penelitian yang 
beragam seperti  (Baptista & Oliveira, 2015; Bhatiasevi, 2017; Gary Mortimer, 
Larry Neale, 2015; Luo et al., 2010; Oliveira et al., 2014; Tarhini et al., 2016; Yu, 
2012; Zhou et al., 2010).  Di Indonesia,  (Purwanegara et al., 2014) mengkonfirmasi  
peran  penting dari manfaat yang dirasakan dan peraturan pemerintah dalam 
membentuk sikap pelanggan  mobile banking. Penelitian lain yang dilakukan di Iran  
mengungkapkan  bahwa pelanggan  lebih termotivasi untuk menggunakan mobile 
banking jika  sistem mobile banking  berguna dalam kehidupan sehari-hari 
(Hanafizadeh et al., 2014). Studi yang dilakukan di Singapura, menyimpulkan niat 
nasabah untuk menggunakan  mobile banking dipengaruhi  oleh  kegunaan yang 
dirasakan, norma-norma sosial, dan tingkat resiko yang dirasakan  (Riquelme & 
Rios, 2010).   
Sejak pertama kali dipublikasikan, model  UTAUT telah dikonfirmasi dan 
mengalami perkembangan dengan penambahan variabel baru, dan dikombinasikan 
dengan teori yang berbeda dengan konstruk inti  UTAUT, termasuk variabel 
kepercayaan dan risiko yang dirasakan  (F. Mu˜noz-Leivaa, S. Climent-Climentb 
& A, 2016; Im et al., 2008; Lafraxo et al., 2018);(Lee & Song, 2013; Luo et al., 
2010). Penelitian terdahulu mengungkapkan bahwa trust dan perceived risk  
memiliki peran yang sangat penting dalam memprediksi  penerimaan pengguna 
terhadap teknologi (Featherman & Pavlou, 2003). Kepercayaan akan mengurangi 
efek ketidakpastian dalam penggunaan, sehingga mempengaruhi niat untuk 
menggunakan layanan online (Mcknight, D. H., V. Choudury., 2002). Kepercayaan 
juga memberikan dampak pada social influence (Beyari & Abareshi, 2019; 
Chaouali et al., 2016), performance expectancy dan Effort expectancy  (Cody-Allen 
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& Kishore, 2006; David Gefen, 2003; Featherman & Pavlou, 2003; Guo & Barnes, 
2007; Lee & Song, 2013); dan  (Saparudin, 2020), perceived risk  (David Gefen, 
2003; Featherman & Pavlou, 2003; Lee & Song, 2013; Luo et al., 2010), behavioral 
intention dan behavior use (Afshan & Sharif, 2016; Luo et al., 2010; Martins & 
Oliveira, 2014; Voutinioti, 2016); dan (Saparudin, 2020). Namun, pengujian 
empiris saat ini yang mengintegrasikan kepercayaan dan persepsi risiko ke dalam 
model UTAUT masih terbatas pada saran yang terkait dengan kerangka konseptual. 
(Cody-Allen & Kishore, 2006; Guo & Barnes, 2011; Lee & Song, 2013).  
Kepercayaan dan persepsi resiko bukan merupakan variabel baru dalam 
penelitian tetapi hasil literature review  sebelumnya yang berkaitan dengan mobile 
banking menunjukan bahwa kepercayaan merupakan faktor penting yang 
menentukan persepsi dan niat nasabah untuk menggunakan suatu teknologi baru 
(Gefen, 2002; Gefen & Straub, 2004; Martins & Oliveira, 2014; Zhou et al., 2010). 
Kepentingan ini dapat dikaitkan dengan karakteristik  dari layanan mobile banking 
yang ditandai dengan ketidakpastian yang tinggi ditambah dengan sifat layanan 
keuangan, yang dapat dikategorikan sebagai produk berisiko tinggi (Hanafizadeh 
et al., 2014; Luo et al., 2010; Zhou, 2011). Layanan online yang melibatkan 
transaksi keuangan (seperti mobile banking) dapat meningkatkan rasa tidak aman 
dan risiko nasabah saat melakukan transaksi perbankan melalui telepon seluler atau 
internet (Ramos, 2018).    
Berdasarkan analisis terhadap  literatur, mayoritas studi  menfokuskan pada 
faktor-faktor yang menpengaruhi adopsi awal mobile banking  (initial-adoption) 
(Alalwan et al., 2016; Farah, 2018; Laforet & Li, 2005; Laukkanen, 2016; 
Laukkanen & Laukkanen, 2007; Zhou, 2011; Zhou et al., 2010). Hanya sedikit yang 
meneliti niat untuk terus mengunakan mobile banking dan perilaku pasca 
konsumsinya (post-adoption) (Bhattacherjee, 2001; Oghuma et al., 2015; Yuan et 
al., 2014). Studi sebelumnya menunjukan  bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 
keputusan individu untuk menggunakan teknologi dapat bervariasi dari fase adopsi 
awal ke fase penggunaan berikutnya dan akhirnya ke fase pasca konsumsi (post-
adoption) (Bhattacherjee, 2001; Oghuma et al., 2015). Variasi ini merupakan hasil 
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dari pengalaman individu yang berbeda dalam persepsi dan konsumsi produk 
(Viswanath Venkatesh et al., 2011) oleh karena itu  perlu dilakukan kajian mobile 
banking pada tahap pasca konsumsi (post-adoption). Literatur-literatur sebelumnya 
menunjukan bahwa studi tentang layanan mobile banking masih sedikit (Kim et al., 
2008). Sebagian besar studi saat ini berfokus pada e-commerce (Escobar-rodríguez 
& Carvajal-trujillo, 2014; Slade et al., 2015) dan konteks e-banking (Kim et al., 
2008). Meskipun mobile banking  memiliki beberapa ciri-ciri yang hampir sama 
dengan e-commerce dan e-banking, namun mobile banking memiliki fitur yang 
unik, sehingga diperlukan penelitian secara khusus (Susanto et al., 2016). Tidak 
seperti transaksi e-commerce pada umumnya, mobile banking berkaitan dengan 
informasi keuangan yang sensitif oleh karena itu nasabah mungkin akan lebih 
berhati-hati saat mengadopsi layanan mobile banking. Untuk mengisi celah (gap) 
penelitian dan membantu bank dalam memahami niat penggunaan berkelanjutan, 
penelitian ini meneliti faktor-faktor yang memengaruhi niat pengguna untuk terus  
menggunakan layanan moble banking BNI di Provinsi DKI Jakarta.  
Ada dua  alasan mengapa penelitian ini hanya menggunakan nasabah bank 
BNI. Pertama, bank BNI termasuk salah satu dari 4 bank besar  yang memiliki 
nasabah di provinsi DKI yang cukup banyak sebesar  6.539.020 nasabah per maret 
2019.   2. Dibandingkan bank lain, layanan mobile banking BNI belum sebaik bank 
besar lainnya seperti mandiri atau BCA tetapi memiliki jumlah nasabah yang 
menggunakan mobile banking cukup banyak sebanyak 6,79 juta nasabah pada tahun 
2020. Hal ini dibuktikan dengan hasil Top of Brand Award  pada katagori e-channel 
tahun 2020 dimana bank BNI hanya menempati posisi keempat dibawah BCA, 
bank Mandiri dan BRI. Penelitian ini dilakukan di propinsi DKI Jakarta dengan 
pertimbangan bahwa nasabah BNI di Provinsi DKI cukup besar dibandingkan 
provinsi lainnya yaitu sebanyak 6.539.020 nasabah. Selain itu,  adanya  
keterbatasan waktu dan biaya penelitian serta kemudahan untuk mengumpulkan 
data. 
Penelitian ini mengadopsi model UTAUT sebagai base model yang di 
integrasikan dengan variable trust dan perceived risk. Konstruk  trust dan perceived 
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risk sangat relevan dengan kondisi di Indonesia dimana faktor kepercayaan dan 
persepsi resiko masih menjadi kendala dalam penerimaan mobile banking. Hal ini 
dipertegas dengan hasil survey Experian dan IDC pada tahun 2017 dimana digital 
trust index (DGI) untuk jasa keuangan, ritel dan telekomunikasi berada pada posisi 
terakhir dari 10 negara Asia yang disurvey. Indonesia menjadi negara dengan 
tingkat kepercayaan masyarakat terendah dalam transaksi digital. Penelitian ini 
menggunakan istilah  continuance intention yang diambil dari Expectation-
Confirmation theory (ECT) dalam model UTAUT  untuk meningkatkan 
pemahaman tentang  niat untuk terus  menggunakan layanan mobile banking. Teori 
ECT sudah sering digunakan pada riset-riset pemasaran untuk memahami kepuasan 
konsumen dan post-purchase behavior (Viswanath Venkatesh et al., 2011). Istilah 
niat untuk terus mengunakan (continuance intention) pada teori ECT sama artinya 
dengan istilah keputusan pembelian ulang konsumen (repurchase intention)  dalam 
pemasaran.  Penelitin ini akan mengembangkan dan memvalidasi kerangka kerja 
yang diperluas dari niat berkelanjutan pengguna untuk menggunakan layanan 
mobile banking.  
Mobile banking merupakan suatu sitem yang berbasis teknologi,sehingga 
diperlukan suatu proses agar konsumen dapat menerima teknologi tersebut, karena 
berhasil tidaknya suatu teknologi akan sangat bergantung pada penerimaan nasabah 
terhadap teknologi tersebut. Halangan terbesar untuk keberhasilan dari teknologi 
ini adalah meyakinkan nasabah  untuk memanfaatkanya (Laukkanen & Laukkanen, 
2007). Meskipun studi ini dapat menambah pemahaman prediktor utama dalam 
penerimaan mobile banking, ada faktor relevan lainnya seperti peran kepercayaan 
nasabah dan persepsi resiko membutuhkan penjelasan lebih lanjut sehingga dapat 
menjelaskan penerimaan mobile banking dari perspektif nasabah di Provinsi DKI 
Jakarta.    
 
1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang penelitian, maka rumusan masalah pada 
penelitian ini terkait dengan deskripsi setiap variabel  yang diteliti dan pengujian 
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hipotesis yang diajukan maka rumusan masalah verifikatif yang diajukan sebagai 
berikut:  
1. Bagaimana gambaran model UTAUT, trust dan perceived risk dalam 
menjelaskan niat untuk terus menggunakan (continuance intention to use) dan 
perilaku penggunaan (behavior use) layanan m-banking pada nasabah BNI ? 
2. Bagaimana pengaruh trust terhadap Performance expectancy, effort 
expectancy,  social influence dan perceived risk  layanan m-banking  pada 
nasabah BNI  ? 
3. Bagaimana pengaruh trust  terhadap continuance intention to use  dan behavior 
use layanan m-banking pada nasabah BNI ?  
4. Bagaimana pengaruh  performance expectancy terhadap continuance intention 
to use dan behavior use  layanan m-banking pada nasabah BNI  ?  
5. Bagaimana pengaruh  effort expectancy terhadap  continuance intention to use 
dan behavior use  layanan m-banking pada nasabah BNI  ?  
6. Bagaimana pengaruh  social influence terhadap continuance intention to use 
dan behavior use  layanan m-banking pada nasabah BNI ?  
7. Bagaimana pengaruh perceived risk terhadap continuance intention to use dan 
behavior use  layanan m-banking pada nasabah BNI  ?  
8. Bagaimana pengaruh continuance intention to use terhadap behavior use  
layanan m-banking pada nasabah BNI ?  
9. Bagaimana effek Mediasi Paralel  Performance expectancy, effort expectancy,  
social influence dan perceived risk  pada pengaruh trust terhadap continuance 
intention to use layanan m-banking pada nasabah BNI ? 
10. Bagaiman efek mediasi serial performance expectancy, effort expectancy,  
social influence,  perceived risk, dan continuance intention use  pada pengaruh 
trust terhadap behavior use  layanan m-banking pada nasabah BNI ? 
 
1.3   Tujuan Penelitian  
1. Tujuan umum  
 
 
Mohamad Saparudin, 2021 
ANALISIS PERILAKU NIAT BERKELANJUTAN DALAM PENGGUNAAN LAYANAN MOBILE BANKING BNI 
DI PROVINSI DKI JAKARTA  
Universitas Pendidikan Indonesia I repository.upi.edu I perpustakaan .upi.edu 
 
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis 
faktor-faktor yang memengaruhi niat pengguna untuk terus  menggunakan dan 
perilaku pengunaan layanan mobile banking BNI di Provinsi DKI Jakarta dan 
bagaimana model yang diusulkan dalam penelitian ini dapat menjelaskan niat untuk 
terus menggunakan (continuance intention to use) dan perilaku penggunaan 
(behavior use) dari layanan mobile banking pada nasabah BNI di Provinsi DKI 
Jakarta. 
2. Tujuan Khusus 
Adapun yang menjadi tujuan khusus dari penelitian ini adalah untuk: 
1. Mengetahui gambaran variabel performance expectancy, effort expectancy, 
social influence, trust dan perceived risk dalam menjelaskan niat untuk terus 
menggunakan (continuance intention to use) dan perilaku penggunaan (behavior 
use) layanan m-banking pada nasabah BNI ?  
2. Mengetahui dan menganalis pengaruh trust terhadap Performance expectancy, 
effort expectancy, social influence  dan perceived risk layanan m-banking pada 
nasabah BNI.  
3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh pengaruh trust terhadap continuance 
intention to use dan behavior use layanan m-banking  pada nasabah BNI.  
4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh performance expectancy terhadap 
continuance intention to use dan behavior use layanan m-banking pada nasabah 
BNI.  
5. Mengetahui dan menganalisis pengaruh effort expectancy terhadap continuance 
intention to use dan behavior use layanan m-banking  pada nasabah BNI.  
6. Mengetahui dan menganalisis pengaruh social influence terhadap continuance 
intention to use dan behavior use layanan m-banking  pada nasabah BNI.  
7. Mengetahui dan menganalisis pengaruh perceived risk terhadap continuance 
intention to use dan behavior use layanan m-banking  pada nasabah BNI.  
8. Mengetahui dan menganalisis pengaruh continuance intention to use terhadap 
behavior use layanan m-banking  pada nasabah BNI.  
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9. Mengetahui efek mediasi Mediasi Paralel  Performance expectancy, effort 
expectancy,  social influence dan perceived risk  pada pengaruh trust terhadap 
continuance intention to use layanan m-banking pada nasabah BNI. 
10. Mengetahui efek mediasi serial performance expectancy, effort expectancy,  
social influence,  perceived risk, dan continuance intention use  pada pengaruh 
trust terhadap behavior use  layanan m-banking pada nasabah BNI 
 
1.4   Manfaat Penelitian 
1.4.1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini memiliki manfaat dalam bidang akademik, bahwa dari 
penelitian ini diharapkan memperkaya penelitian yang berkaitan dengan adopsi 
teknologi pada mobile banking dan penelitian tersebut dapat mengungkapkan 
dampak dari beberapa variabel yang digunakan dalam model penelitian ini terhadap 
minat untuk terus menggunakan mobile banking (continuance intention to use) dan 
perilaku pengguna (behavior use).  Disertasi ini juga dijadikan acuan pada riset 
selanjutnya mengenai tema yang sama berkaitan dengan mobile banking.  
1.4.2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini memiliki manfaat praktis, bahwa dari penelitian ini adalah 
diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap literatur tentang adopsi dan 
penggunaan mobile banking, khususnya literatur tentang bank pasca adopsi, serta 
memberikan pemahaman tentang manajemen PT. Bank Negara Indonesia, 
khususnya industri perbankan pada umumnya berkaitan dengan  faktor-faktor yang 
mempengaruhi nasabah untuk terus menggunakan mobile banking di Provinsi DKI 
Jakarta. Dengan demikian, memahami  faktor yang menentukan pengguna untuk 
terus menggunakan dan perilaku pengguna mobile banking dapat memberikan 
manajemen  wawasan dalam mengembangkan strategi yang efektif untuk tetap 
dapat bersaing dan terus mempertahankan  pangsa pasar di industri perbankan.  
 
1.5 Struktur Organisasi   Disertasi  
Seluruh isi disertasi akan dijelaskan dengan urutan sebagai berikut ini: 
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Bab I  Pendahuluan, yang terdiri dari Latar belakang; Masalah dan 
Perumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelitian, 
Struktur Organisasi Disertasi.  
Bab II   Kajian Pustaka, yang berkaitan dengan variabel dalam model 
penelitian, Penelitian terdahulu, Kerangka pemikiran, Paradigma 
Penelitian dan Hipotesis Penelitian  
Bab III  Metode penelitian, yang terdiri dari obyek penelitian, Jenis dan 
Metode Penelitian, Operasionalisasi variabel, Populasi, Sampel, 
Teknik Sampling, Teknik analisis Data dan pengujian hipotesis.  
BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan mencakup Gambaran pengguna m-
banking di Indonesia dan pengguna m-banking pada nasabah BNI di 
provinsi DKI Jakarta, Karakteristik responden, Hasil analisis 
deskriptif variabel penelitian, Model pengukuran variabel, Hasil uji 
validitas dan reliabilitas konstruk, Analisis Full Model, Pengujian 
hipotesis, Pembahasan penelitian, Temuan hasil penelitian, Novelty 
penelitian, dan Keterbatasan Penelitian.  
BAB V Simpulan, Implikasi dan Rekomendasi dari hasil penelitian  
 
